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BAB I  
PENDAHULUAN 
 Latar Belakang 
Musik sudah menjadi bagian dari kehidupan manusia zaman sekarang. Pop, 
Jazz, Rock, Hip-hop, Punk-Rock, EDM dan masih banyak lagi jenis aliran musik. 
Korean Pop atau yang biasa disebut K-Pop merupakan jenis aliran musik yang 
cukup mewabah di Indonesia. Hampir setiap bulannya ada saja boyband/girlband 
dari negeri ginseng tersebut mengadakan konser di tanah air. Namun, suatu konser 
tidak mungkin terselenggara tanpa adanya event organizer atau lebih tepatnya 
promotor musik. Promotor atau Event Organizer (EO) merupakan salah satu bisnis 
yang bergerak di bidang jasa.  Peranan Promotor atau EO di sini sebagai 
penyelenggara kegiatan yang mempermudah rencana menyelenggarakan sebuah 
event, pada promotor musik berarti untuk mempermudah menyelenggarakan 
sebuah konser musik. (Zacky : 2014) 
Mecimapro merupakan salah satu K-pop Concert Organizer di Indonesia 
yang telah menyelenggarakan banyak konser musik Korea di Indonesia. 
Sebagai salah satu jenis usaha yang bergerak dalam bidang jasa, mecimapro 
tidak lepas dari persaingan bisnis yang semakin ketat. Dengan adanya 
persaingan yang semakin ketat membuat mecimapro selalu memperbaiki 
kualitas jasanya. Hal ini sesuai komitmen perusahaan yaitu “The high 
commitment and dedication of the promoter to bring the best quality of a show will 
guarantee that the fans will experience a new level of satisfaction”. 
Dalam upaya mempertahankan dan mengembangkan usaha pada era dunia 
bisnis yang semakin ketat dewasa ini, perusahaan diharuskan untuk merespon 
perubahan yang terjadi. Dengan teknologi yang semakin canggih perusahaan 
dituntut untuk dapat memberikan solusi yang tepat dan cepat sesuai 
kebutuhan/keinginan pelanggan. Kotler dan Keller (2006 : 144) menyebutkan 
bahwa kepuasan pelanggan (Customer Statisfaction) merupakan perasaan yang  
muncul setelah pelanggan membandingkan antara kualitas produk jasa atau barang
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yang dikonsumsi dengan apa yang diharapkan. Kepuasan pelanggan dan kualitas 
jasa yang diberikan perusahaan terkadang dianggap sebagai sebuah kunci 
kesuksesan dan lamanya sebuah perusahaan bertahan (Hennig-Thurau dan Klee, 
1997 : 737-764). Dari definisi di atas, dapat dikatakan bahwa kepuasan pelanggan 
dipengaruhi oleh kualitas jasa yang diberikan oleh suatu perusahaan yang 
berdampak pada eksistensi perusahaan, sehingga interaksi antara pelanggan dan 
penyedia jasa sangatlah penting.  
Meskipun begitu, tidak sedikit perusahaan yang kurang menyadari arti 
penting kepuasan pelanggan, banyak pula perusahaan yang kurang berupaya 
mencari tahu dan mempelajari kepuasan pelanggan. Perusahaan hanya berfokus 
pada standar yang dianggap sudah cukup memuaskan pelanggan tanpa mencari 
inovasi lain yang mungkin berpotensi untuk meningkatkan kepuasan pelanggannya. 
Dalam upaya meningkatkan kualitas jasa, akan dilakukan analisis 
faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan pelanggan agar dapat 
mengetahui kebutuhan atau keingingan pelanggan. Metode SERVQUAL 
(Service Quality) merupakan salah satu pendekatan kualitas jasa yang populer 
sebagai acuan dalam riset pemasaran. Menurut Parasuraman, Zeithaml dan 
Berry (1988 dalam Tjiptono, 2004 : 282) terdapat 5 dimensi pokok SERVQUAL, 
yaitu keandalan (reliability), daya tanggap (Responsiveness), jaminan (Assurence), 
empati (Emphaty) dan bukti fisik (Tangible). Faktor-faktor diperoleh dari hasil 
ekstraksi indikator-indikator yang merupakan perluasan 5 dimensi SERVQUAL.  
Analisis data yang dapat mengekstraksi indikator-indikator penilaian 
sehingga menghasilkan faktor-faktor baru yang tidak saling berkorelasi adalah 
analisis faktor. Analisis faktor digunakan para peneliti dalam mengukur faktor yang 
tidak dapat diobservasi secara langsung seperti kualitas jasa, kecerdasan manusia 
dan lainnya. Spearman (1904 : 201-293) pertama kali menggunakan analisis faktor 
di bidang psikologi ketika ia menemukan bahwa nilai anak-anak sekolah pada 
beragam mata pelajaran tampaknya tidak berkorelasi positif. Hal tersebut 
menyebabkan ia membuat postulat di mana kemampuan dasar umum (dikenal jugai 
sebagai g theory) yang membentuk kecerdasan manusia. Kemudian, Raymod Cattel 
memperluas gagasan Spearman untuk merumuskan 16 Faktor Kepribadian 
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miliknya untuk menjelaskan kecerdasan manusia. Selain digunakan bidang 
psikologi, analisis faktor juga banyak digunakan di berbagai industri dan bidang 
ilmu, salah satunya bidang pemasaran.  
Menurut Santoso (2010 : 58) analisis faktor adalah kajian tentang saling 
ketergantungan antara sejumlah variabel-variabel yang awalnya saling independen 
satu dengan yang lain, sehingga bisa dibuat satu atau beberapa kumpulan variabel 
yang lebih sedikit dari jumlah variabel awal. Kumpulan variabel tersebut disebut 
faktor, di mana faktor tersebut tetap mencerminkan variabel-variabel aslinya. 
Dalam analisis faktor, variabel-variabel dalam jumlah besar dikelompokkan dalam 
sejumlah faktor yang mempunyai sifat dan karakteristik yang hampir sama, agar 
diperoleh suatu model sehingga lebih mempermudah pengolahan. Tujuan utama 
dari analisis faktor adalah menggambarkan variansi kovariansi antara variabel-
variabel yang dapat dibagi dalam beberapa sifat yang mendasar namun tidak 
teramati kuantitasnya yang disebut faktor umum (Johnson dan Wichern, 1956 : 
481).   
Misalkan kita mempunyai p komponen Variabel Acak teramati 
X1, X2, … , X𝑝 mempunyai rata-rata 𝜇1, 𝜇2, … , 𝜇𝑝 dan konstanta ℓ𝑖𝑗 serta faktor 
umum 𝐹1, 𝐹2, … , 𝐹𝑚 sebanyak m (m < p) dan faktor khusus yaitu 𝜀1, 𝜀2, … , 𝜀𝑝. Maka 
model faktor analisis dapat dinyatakan sebagai berikut  :  
 
X𝑖 −  𝜇𝑖 =  ℓ𝑖1𝐹1 +  ℓ𝑖2𝐹2 + ⋯ + ℓ𝑖𝑚𝐹𝑚 + 𝜀𝑖, untuk setiap i = 1,2,…,p 
 
Berdasarkan tujuannya analisis faktor dapat dikelompokkan menjadi dua 
macam yaitu Exploratory Factor Analysis (EFA) dan Confirmatory Factor 
Analysis (CFA). Menurut Sharma (1996 : 128) EFA digunakan dalam kondisi di 
mana peneliti tidak memiliki informasi awal mengenai stuktur faktor. Misal peneliti 
tidak mengetahui :  (1) Banyak faktor atau dimensi ; (2) Dimensi tesebut adalah 
orthogonal atau oblique ; (3) Banyaknya indikator dalam setiap faktor dan (4) 
Indikator mana yang mempresentatifkan suatu faktor. Peneliti mengumpulkan data 
dan menelusuri stuktur faktor dengan menguji korelasi di antara indikator. 
Sebaliknya pada CFA diasumsikan sudah memiliki informasi awal mengenai 
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stuktur faktor dan bertujuan untuk menguji kesesuaian data yang telah diketahui. 
Pada skripsi ini hanya akan digunakan EFA. 
Pada EFA metode yang popular digunakan untuk estimasi parameter adalah 
Principal Component Factoring (PCF) dan Principal Axis Factoring (PAF) 
(Sharma, 1996 : 102). Tujuan kedua metode ini berbeda. PCF bertujuan untuk 
mengetahui jumlah faktor minimal yang dapat diekstrak sedangkan PAF bertujuan 
untuk mengetahui dimensi-dimensi laten atau konstruk yang mendasari variabel-
variabel asli. Pada skripsi ini akan digunakan metode PCF dan PAF. 
Prosedur dalam analisis faktor yaitu melakukan pemilihan variabel 
menggunakan Uji Validitas, Uji Reliabilitas, Measure of Sampling Adequacy 
(MSA), Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) and Bartlett's Test of Sphericity, melakukan 
pembentukan faktor dengan menggunakan metode estimasi parameter PCF dan 
PAF yang meliputi penentuan jumlah faktor dan rotasi faktor, interpretasi hasil 
analisis faktor berdasarkan signifikansi faktor loading.  
Berdasarkan uraian di atas, menjadi ketertarikan penulis untuk membuat 
skripsi yang berjudul “Analisis Data Kualitas Jasa terhadap Kepuasan 
Pelanggan K-Pop Concert Organizer Mecimapro dengan Analisis Faktor”. 
 
 Rumusan Masalah 
Berdasarkan latar belakang di atas, maka rumusan masalah pada skripsi ini 
adalah sebagai berikut. 
1. Di antara metode estimasi parameter Principal Component Factoring 
dan Principal Axis Factoring, metode manakah yang lebih tepat 
digunakan dalam menganalisis kualitas jasa terhadap kepuasan 
pelanggan K-Pop Concert Organizer Mecimapro ? 
2. Berdasarkan analisis faktor, faktor umum kualitas jasa apa saja yang 
perlu diperhatikan untuk meningkatkan kepuasan pelanggan K-Pop 
Concert Organizer Mecimapro ? 
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 Tujuan Penulisan 
Berdasarkan rumusan masalah di atas, tujuan penulisan skripsi ini adalah 
sebagai berikut: 
1. Untuk mengetahui metode estimasi parameter yang lebih tepat antara 
Principal Component Factoring dan Principal Axis Factoring dalam 
menganalisis kualitas jasa terhadap kepuasan pelanggan K-Pop Concert 
Organizer Mecimapro.  
2. Mengetahui faktor kualitas jasa apa saja yang perlu diperhatikan untuk 
meningkatkan kepuasan pelanggan K-Pop Concert Organizer 
Mecimapro berdasarkan analisis faktor. 
 
 Pembatasan Masalah 
Berdasarkan masalah yang ada, maka dalam hal ini perlu adanya 
pembatasan masalah agar tujuan dari penulisan dapat tercapai. Masalah akan 
dibatasi pada beberapa hal dibawah ini : 
1. Metode estimasi parameter yang digunakan adalah metode Principal 
Component Factoring dan Principal Axis Factoring. 
2. Rotasi yang digunakan adalah rotasi orthogonal varimax. 
3. Acuan riset pemasaran yang digunakan dalam pendekatan kualitas jasa 
adalah metode SERVQUAL. 
 
 Manfaat Penulisan 
Manfaat yang akan diperoleh dari penelitian pada skripsi ini adalah sebagai 
berikut : 
 
1.5.1 Manfaat Teoritis 
Secara teoritis, penulisan skripsi ini diharapkan dapat menambah wawasan 
dan pemahaman mengenai analisis faktor menggunakan metode Principal 
Component Factoring dan Principal Axis Factoring sehingga dapat diterapkan 
dalam pengolahan data.  
 
 
 
Destiara Rahma Diva, 2018 
ANALISIS DATA KUALITAS JASA TERHADAP KEPUASAN PELANGGAN K-POP CONCERT ORGANIZER 
MECIMAPRO DENGAN ANALISIS FAKTOR 
Universitas Pendidikan Indonesia | repository.upi.edu | perpustakaan.upi.edu 
1.5.2 Manfaat Praktis 
Secara praktis, skripsi ini bagi mahasiswa diharapkan dapat menjadi media 
penunjang dalam pembelajaran. Sedangkan bagi individu atau bagi perusahaan 
yang ingin melakukan survey, diharapkan penelitian ini dapat membantu 
mempermudah dalam penyelesaian permasalahan analisis kualitas jasa dari 
individu/perusahaan yang memiliki keadaan sesuai dengan kriteria pada analisis 
faktor khususnya meningkatkan kualitas jasa K-pop Concert Organizer 
Mecimapro. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
